Boletim de Servigo n2 1132
1 de abril de 2022

MINISTERIO DA EDUCACAO
FUNDAGCAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO ABC

PORTARIA N2 2357/2022 - REIT (11.01)

N¢ do Protocolo: 23006.006323/2022-76
Santo André-SP, 31 de margo de 2022.

Regulamenta a atividade de ouvidoria na Universidade Federal do
ABC e revoga a Portaria da Reitoria n® 950, de 2 de dezembro de
2014.

O REITOR DA FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DO ABC (UFABC), nomeado por
Decreto da Presidéncia da Republica de 25 de maio de 2018, publicado no Diario Oficial da
Unido (DOU), Secao 2, pagina 1, de 28 de maio de 2018, no uso de suas atribui¢cdes legais, e

CONSIDERANDO o disposto nos capitulos Il e IV da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracao
publica;

CONSIDERANDO o disposto no artigo 69, inciso Il, do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal e altera o Decreto n2 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o
Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Func¢des de Confianca do Ministério da
Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido,

RESOLVE:

Art. 12 Regulamentar, no ambito da Universidade Federal do ABC (UFABC), a atividade de ouvidoria.
CAPITULO I

DISPOSICOES GERAIS E ESTRUTURA

Art. 22 A Ouvidoria da UFABC é unidade de promocdo de controle e participacdo social e da
transparéncia, responsavel pelo fomento ao direito a manifestacdo dos usudrios e ao direito a
informacdo, em relacdo as politicas e aos servicos publicos prestados pela UFABC, com vistas ao
aprimoramento da sua gestao.

Art. 32 A Ouvidoria é uma unidade administrativamente vinculada ao(a) Reitor(a) sendo-lhe garantida a
autonomia e independéncia funcional no exercicio de suas atribuigdes.

Pagina 15



Boletim de Servigo n2 1132
1 de abril de 2022

Art. 42 A Ouvidoria integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) e sujeita-se a
orientacdo normativa e supervisdo técnica da Controladoria-Geral da Unido (CGU), érgao central, sem
prejuizo da subordinacdao administrativa ao(a) Reitor(a).

Art. 52 A Ouvidoria constitui unidade administrativa oficial para registro das manifestacdes dos usuarios
de servicos publicos na UFABC.

Paragrafo Unico: Para os fins desta Portaria, consideram-se:

| - manifestacdes - pedidos de acesso a informacdo, reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto as informac¢des produzidas e custodiadas pela
UFABC, os servicos publicos por ela prestados e a conduta de agentes publicos na prestagao e
fiscalizacdo de tais servicos;

Il - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, dos servicos
publicos prestados pela UFABC;

Art. 62 Compete a Ouvidoria da UFABC:
| - promover a participacdo dos usuarios na UFABC;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos e a transparéncia, visando garantir a efetividade nos servigos e
o cumprimento do direito a informacdo;

[l - receber e dar tratamento a:
a) manifestagGes de usudrios de servigos publicos;
b) relatos de informacgdes a que se refere o art. 42-A da Lei n2 13.608 de 2018; e

c) peticdes destinadas ao exercicio dos direitos do titular de dados pessoais perante o Poder Publico
referidos no art. 18 da Lei n2 13.709 de 2018.

IV - exercer a atividade de Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), de que trata o inciso | do art. 92 da

Lei n e 12.527, de 2011.
V - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as
manifestacdes de usuarios de servigos publicos recebidas;
VI - formular, executar e avaliar a¢Oes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da respectiva
area de atuac¢cao;
VIl - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usuarios com a
prestacao de servicos publicos;
VIII - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacGes com vistas ao aprimoramento
da prestacado dos servicos e a correcao de falhas;

IX - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informagdes constantes na Carta de Servicos da
u F A B C ;

X - auxiliar na prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com a legislacdo e os
principios da administracao publica;
Xl - assessorar o Reitor nos temas sob sua competéncia.
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§ 12 Sempre que outra unidade da Universidade Federal do ABC receba uma manifestagao de ouvidoria,
esta deverd ser encaminhada imediatamente a Ouvidoria para o devido tratamento, vedada, em caso de
denuncia, a manutencado de cépias na unidade recebedora.

§ 22 Incluem-se na alinea a do inciso Ill as manifestacdes recebidas de membros da comunidade
universitaria da UFABC.

Art. 72 A Ouvidoria deve ainda, no exercicio de suas competéncias:

| - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre partes com a finalidade de qualificar o
didlogo entre elas e tornar mais efetiva a resolucao do conflito, quando cabivel;

Il - realizar a articulagao com:

a) instancias e mecanismos de participacdo social, em especial com os Conselhos de Usuarios de Servicos
Publicos, previstos no Capitulo V da Lei n2 13.460 de 2017;

b) demais 6rgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usudrios de servicos
publicos, tais como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas; e

c) demais unidades administrativas da Universidade Federal do ABC para a adequada execucdo de suas
competéncias;

lll - acompanhar outros canais de relacionamento com os usuarios de servicos publicos da UFABC,
guanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n2 13.460 de 2017,

IV - produzir anualmente o relatério de gestdo, nos termos dos artigos 14 e 15 da Lei n? 13.460 de 2017,
gue serd encaminhado ao Reitor da UFABC e disponibilizado integralmente na internet;

V - elaborar o planejamento das a¢des da Ouvidoria por meio de plano de trabalho anual a ser aprovado
pelo Reitor e publicado na pagina da Ouvidoria; e

VI - expedir recomendacdes aos setores responsaveis pela prestacao de servicos publicos da UFABC,
visando o aprimoramento da transparéncia e protecdo dos direitos dos usuarios e a melhoria dos
servigos.

Art. 82 A Ouvidoria contara com a seguinte estrutura:

| - quantidade de servidores compativel com a demanda de tratamento de manifestacdes e demais
projetos de sua competéncia, para cumprimento dos prazos legais;

Il - local de facil acesso para atendimento presencial, que disponha de condi¢cbes que permitam a
discricdo e a manutencao do sigilo da identidade de manifestantes e do conteddo das manifestacdes
apresentadas oralmente, bem como acessibilidade a pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida;

Il - sistema informatizado para gestdao de informacdes e processos, que permita o registro digital das
manifestacbes, bem como o seu tratamento no ambito da unidade, acessivel por meio do link
https://ufabc.edu.br/ouvidoria;

IV - nimeros de telefone e endereco de correio eletrénico de uso exclusivo da Ouvidoria, aos quais serd
dada transparéncia no sitio da UFABC;
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§ 12 Ao realizar o atendimento presencial ou telefénico, a Ouvidoria observara as seguintes diretrizes:
| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

Il - resiliéncia no trato de situacdes ndo previstas;

Il - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discricdo, polidez e sigilo no tratamento a assuntos
com restricao de acesso.

§ 22 Os meios de contato com a Ouvidoria devem ser divulgados nos balces e locais de atendimento
presencial aos cidadaos, e na pagina oficial na internet das unidades da UFABC, em local de facil acesso.

Art. 92 O/A titular da Ouvidoria buscara a cooperacdo e a sinergia de esforcos entre os diversos setores
da instituicdo, com foco na melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados pela Universidade e,
para cumprimento desse objetivo, podera:

| - propor ao dirigente maximo da Universidade a criagdao de grupos de trabalho intersetoriais ou outras
instancias de governanga;

Il - desenvolver pesquisas de avaliacdo dos servicos publicos prestados pela Universidade;
[l - adotar a¢Oes para a melhoria dos processos de atendimento as manifestacdes;

IV - representar as unidades de apuracdo contra situacdes de omissdo, retardamento deliberado ou
prestacdo de informacao incorreta por servidor ou unidade; e

V - propor a revisdo de normas internas para solucdo de demandas recorrentes recebidas pela
Ouvidoria.

Art. 10 A Ouvidoria, sob acompanhamento da Superintendéncia de Gestdo de Pessoas (SUGEPE),
mantera plano de capacitacdo para seus servidores, mediante levantamento prévio de competéncias
desejaveis e estratégias para atingi-las.

CAPITULO II

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES E AVALIACAO DO ATENDIMENTO
Art. 11 O tratamento de manifestacdes realizado pela Ouvidoria compreende:

| - recebimento da manifestacao;

Il - registro da manifestacdo na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR);
Il - triagem;

IV - encaminhamento de manifestacdes para outra unidade ou érgdo, quando couber;

V - andlise preliminar da manifestagao;

VI - solicitacdo de complementacdo de informagdes aos manifestantes, quando couber;
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VII - tramite a(s) unidade(s) responsaveis pelo assunto ou servico objeto de manifestacao; e
VIII - consolidacao, elaboracdo e envio da resposta conclusiva ao usudrio.

IX - fornecimento de mecanismo de avaliacdo do atendimento prestado pela Ouvidoria e da
resolutividade da demanda pela Universidade.

§ 12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestagao de ouvidoria:

| - pseudonimizagcdo de manifestagdes, sempre que o conhecimento da identidade de seu autor seja
dispensdavel ou que o teor da demanda possa gerar algum tipo de constrangimento ou retaliacdo;

Il - pseudonimizacdo de denuncias para tramite as unidades de apura¢do ou para encaminhamento a
6rgdo apuratdrio competente, neste uUltimo caso, quando ndo tenha sido colhido o consentimento
prévio do denunciante para a realizacdo de tal encaminhamento;

Il - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva enviada, reabertura de
manifestagdao e complementagao com novas informagdes relevantes.

IV - tratamento de recursos interpostos por usuarios do Servico de Informacdo ao Cidaddo, nos termos
da Lein®12.527/2011.

§ 22 Para manifesta¢des de ouvidoria, exceto pedidos de informacdo, a Ouvidoria devera cumprir todos
os procedimentos de tratamento previstos nos incisos | a VIIl do caput no prazo de até trinta dias a
contar do recebimento da manifestacao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§32 Para pedidos de informacdo, no ambito do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), estando a
informacao disponivel, o acesso serd imediato.

§42 Caso ndo seja possivel o acesso imediato a informacGes solicitadas por meio do Servico de
Informacdo ao Cidaddo, a Ouvidoria deverd cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos
nos incisos | a VIII do caput no prazo de até vinte dias a contar do recebimento da manifestacao,
prorrogavel por mais dez dias, mediante justificativa expressa.

Art. 12 Caso a Ouvidoria receba manifestacdao que nao esteja relacionada as suas competéncias, devera:

| - no caso de o 6rgdo competente utilizar o sistema Fala.BR, encaminhar a manifestacao diretamente ao
6rgao responsavel;

Il - no caso de o 6rgdo responsavel ndo utilizar o sistema Fala.BR, indicar ao cidaddo os canais de
atendimento do 6rgao competente.

Art. 13 As manifesta¢Oes serdao apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, por meio da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo (Fala.BR).

Paragrafo Unico. As manifestacGes recebidas por meio distinto ao definido no caput serdo inseridas na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR), pela Ouvidoria, apds autorizacdo
prévia do manifestante quanto a criacdo de cadastro, sem prejuizo de que a unidade oriente o
manifestante a realizar sua manifestacdo diretamente na referida plataforma.

Art. 14 As manifestacoes colhidas verbalmente serdo transcritas e inseridas no Fala.BR.
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§ 19 Na transcricdo de manifestacGes a que se refere o caput, a Ouvidoria observard as seguintes
diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacao; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestagdes com
tipologias, assuntos ou orgdos e entidades destinatarios distintos.

§ 22 No ato de registro da manifestacdao, cabe a Ouvidoria informar ao manifestante o nimero de
protocolo e informacbGes para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestacao.

Art. 15 Na analise preliminar das manifesta¢des, deverdo ser coletados elementos necessarios para
atuacdo da Ouvidoria, e realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servi¢o
indicado pelo manifestante.

§ 12 Na analise preliminar de denuncias devera ser avaliada a existéncia de requisitos minimos que
amparem a sua apuragao.

§ 22 A denlncia serda considerada habilitada quando existirem os requisitos a que se refere o § 19.
§ 32 A denlncia poderd ser encerrada pela ouvidoria:
| - quando os fatos relatados ndo forem de competéncia da UFABC; ou

Il - excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protecdo do denunciante, devidamente
justificadas no histérico da manifestacao e comunicadas ao manifestante.

Art. 16 Se as informacdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu tratamento, quando
possivel, a Ouvidoria devera solicitar complementagao ao usudrio, considerando as normativas vigentes
para este procedimento em cada tipo de manifestacao.

Art. 17 A Ouvidoria pode, a qualquer momento, solicitar informacdes as unidades da UFABC
responsaveis pela execucdo de servicos ou por tomada de providéncias, as quais devem responder
dentro do prazo solicitado, prorrogdvel mediante justificativa expressa apresentada a Ouvidoria.

Art. 18 A Ouvidoria devera comunicar-se com os manifestantes em linguagem clara, objetiva e acessivel,
observando as seguintes orientagdes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis pelo manifestante, evitando-se expressdes em
lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestacdo em primeiro
lugar, deixando informacdes complementares, explicativas ou institucionais para o final da comunicacao.

Art. 19 Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes, a Ouvidoria observara o contetudo
minimo previsto pelas normas vigentes para cada tipo de manifestacao.

Art. 20 A Ouvidoria devera oferecer mecanismo de avaliacdio do atendimento prestado e da
resolutividade apresentada pela Universidade a cada manifestacdo, apés o encaminhamento da
resposta conclusiva.
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Art. 21 A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a resposta a
manifestacdo implicar a entrega de informacgdes pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por ele
autorizados.

§ 192 A certificacdo de identidade de que trata o caput ocorrera:
| - virtualmente, caso o manifestante possua identidade ou certificacdo digital; ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante junto
a Ouvidoria.

§ 22 Excepcionalmente, a Ouvidoria poderd adotar meios alternativos de certificacdo de identidade por
meio da conferéncia das informacdes inseridas em seu cadastro com informacgdes disponiveis em outras
fontes constantes de bases publicas.

Art. 22 A identidade dos manifestantes é informacdo protegida nos termos do art. 102, § 792, da Lei n?
13.460 de 2017, e do art. 49-B, da Lei n? 13.608 de 2018, e demais normas que tratam da protecdo de
dados pessoais.

§ 12 A protecdo de que trata o caput estende-se aos elementos de identificagdo do manifestante, os
guais compreendem, dentre outros, dados cadastrais, atributos genéticos, atributos biométricos e dados
biograficos.

§ 22 O acesso as informacbes de que trata o caput serd restrito aos agentes publicos legalmente
autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estardo sujeitos a responsabilizacao por seu uso
indevido nos termos do art. 32 da Lei n? 12.527 de 2011.

Art. 23 A denuncia recebida que contiver requisitos minimos sera considerada habilitada e enviada as
unidades de apuracao da UFABC.

§ 12 Considera-se unidade de apuracdo aquela que detenha competéncia normativa para a apuragdo de
denuncias.

§ 22 As unidades de apuragdao da UFABC encaminhardao a Ouvidoria o resultado final, a fim de dar
conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

§ 32 Caso a denuncia ndo contenha os requisitos minimos para habilitacdo, devera ser mantido registro
de justificativa para a sua inabilitacdo e o denunciante deve receber resposta fundamentada.

Art. 24 Desde o recebimento da denuncia, a Ouvidoria adotara as medidas necessarias a salvaguarda da
identidade do denunciante e a protecao das informacdes recebidas, nos termos legais vigentes.

§12 A protecgado a identidade do denunciante se dara por meio da adog¢do de salvaguardas de acesso aos
seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos com necessidade de conhecer.

§29 A necessidade de conhecer sera declarada por agente publico com competéncia para executar o
processo apuratério, quando for indispensdvel a andlise dos fatos narrados na denuncia.

Art. 25 Sera dado tratamento de denuncia a comunicagao de irregularidade.
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Art. 26 Serao tratadas como manifestacGes de ouvidoria de tipologia solicitacdo as peticdes de titulares
de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos nos incisos Ill, IV, VI e IX do art. 18 e art. 20
da Lei n2 13.709 de 2018.

Pardgrafo Unico. As peti¢des de titulares de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos nos
incisos I, 11, VIl e VIl da Lei n? 13.709, de 2018, observardo os prazos e procedimentos previstos pela Lei
n2 12.527 de 2011.

Art. 27 Os processos formalizados perante a Ouvidoria ndo interrompem os prazos de interposicdo de
recursos judiciais ou administrativos.

CAPITULO 1lI
DA CARTA DE SERVICOS

Art. 28 A Ouvidoria assegurard que estejam disponiveis os servicos e as informacdes relativas aos
servicos prestados pela UFABC na Carta de Servicos ao Usuario, de acordo com a legisla¢do vigente.

Art. 29 Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, a Ouvidoria deverd adotar medidas
para manter atualizada a Carta de Servicos no sitio eletrénico da UFABC.

Art. 30 A Ouvidoria devera promover a revisao da Carta de Servigos periodicamente e orientar as areas
responsaveis a proceder as alteracdes das informacdes de cada servico, bem como em caso de
descontinuidade ou criagao de novo servigo.

CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS

Art. 31 Esta portaria revoga a Portaria da Reitoria n? 950, de 2 de dezembro de 2014, publicada no
Boletim de Servico n2 423, de 5 de dezembro de 2014.

Art. 32 Esta Portaria entra em vigor em 12 de abril de 2022.
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